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Figur 3. Erbjudandet (Ford, m.fl., 2002). 
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Figur 4. Importance performance diagram (Martilla & James, 1977).  
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Figur 4. Trefaktormodellen (Matzler, 2004). 
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Tabell 3. De egenskaper SCAs kunder samt potentiella kunder värdesätter hos en leverantör av trävaror 
? Prestanda Upplevd kvalitet Leverantörsservice Pålitlighet Flexibilitet 
Importance  
(Tot. Population) 
???? ???? ???? ???? ????
Importance 
(SCA Timbers 
kunder) 
???? ???? ???? ???? ????
Importance 
(Potentiella Kunder) 
???? ???? ???? ???? ????
Standard avvikelse 
(Tot. Population) 
????? ????? ????? ????? ?????
?
Signifikant skillnad ? ?? ?? ? ?
?
SCAs prestation 
????????? ?????????????? ??????????? ????????? ????????????????????????????? ?? ???????????????? ???
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????”Performance” ?? ????? ??? ???? ????????? ??? ???? ?????????????? ?? ??????? ?? ??????????
?????? ??????????????????? ???? ?????????? ???????????? ???? ????? ???? ??????? ???????????? ???? ???????
???????????????????? ????????????????????????????????????????????????????????????????????? ??
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???? ??? ???????? ???? ??? ??????????? ???????????? ????????? ???????? ???? ??????????? ????? ??????? ???
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????
Tabell 4. SCAs prestation i jämförelse med konkurrerande leverantörer betygsatt av dess egna kunder 
?
Importance Performance analys  
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????? ?????? ??????????? ?? ????? ??? ???? ????????? ????????? ???? ??? ???? ????????? ?????
??????????????????? ??????? ????? ?????? ??? ?????????????? ?????????????? ??????????? ???? ????????
?????????? ?? ?????? ?????????????? ??? ?????? ???? ???? ??? ????? ?????????? ?????????? ???? ?????????? ??
? Prestanda Upplevd kvalitet Leverantörsservice Pålitlighet Flexibilitet 
Performance ???? ???? ???? ???? ????
Standardavvikelse ???? ???? ???? ???? ????
Signifikant 
skillnad 
? ? ? ? ?
? ???
????????? ????????? ?? ???? ???????? ???? ?????????? ??? ??? ??????????????????????? ????????? ?????????
????? ?????????? ???? ???? ?????? ???? ????? ?????? ?????????????? ???? ?????????? ????? ??????? ???
?????????????????????????????????
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????????????????????????????????????????????????
?
?
Figur 5. IP-analys av SCA Timbers prestation samt vilka egenskaper bygghandlarna värdesätter hos sina 
leverantörer (Obs! X-axel: Importance, Y-axel: Performance). 
Produktkvalitet kontra servicekvalitet 
?? ???????????? ?????? ???????????? ??????????? ?? ????? ??? ???? ???????????? ???????????????? ????
???????????????? ??????? ???? ???????? ???????????????? ??????? ??? ???????????? ????? ?????????????
?????????????????????????????????????????????????????????????????? ????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????????????????? ?????????
???????????????????????????????????
? ???
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Figur 6. IP-analys av produktkvalitet kontra servicekvalitet. 
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???? ???? ???????? ??????????? ?? ????? ??? ???? ????????? ???????????????? ??? ?????? ???
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
Egenskaper bygghandlarna värdesätter mest respektive minst 
Topplista av de enkätfrågor som har det högst medelvärdet  
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??????????????????? ?????????????????????????????????????????????????????????????? ????????
??? ??????????? ??? ?????????????????????? ??? ????????? ??? ????? ?????????????? ???? ????? ????? ?????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????
?
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ??????????
? ???
Tabell 5. Rangordning av enkätfrågorna med de högsta ”Importance” medelvärdena 
Rang-
ordning 
Enkätfråga. Hur viktigt är det att: Kategori Medel-
värde 
1:a ???? ????????????? ???? ????? ???????? ?????????? ?????? ???? ??? ????
????????????????
???????????? ????
2:a ???? ?????????????? ????????? ?????????? ??????? ????? ????? ???????
???????
???????????? ????
3:a ??? ????????????? ???? ??? ???? ????????? ??? ????? ?????????? ????
??????????????????????????????????????????
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???? ?????????????? ???????? ?????? ??? ?????? ???? ????????? ????????
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4:a ??? ????????????? ???? ??? ???? ????????? ??? ????? ?????????? ????
?????????????????????????????????????????????
?????????? ????
5:a ??????????????????????????????????????????
?
??????????????????????????????????????????????????????????
?????????????
?
?????????????
????
?
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Topplista av de enkätfrågor som har flest antal ikryssade femmor 
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
Tabell 6. Rangordning av de enkätfrågor med högst antal i kryssade femmor 
Rang-
ordning 
Enkätfråga. Hur viktigt är det att: Kategori Frekvens 
1:a ???? ????????????? ???? ????? ???????? ?????????? ?????? ???? ??? ???? ?????? ????
??????
???????????? ???
2:a ???????????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????? ???
3:a ????????????????????????????????????????????????????????????????????? ???????????? ???
4:a ??????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????
?
?????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????
??????????
?
?
???????????????????
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?
?
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5:a ??????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?
????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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Topplista av de enkätfrågor som har det lägsta medelvärdet 
???????????????????????????????????????????????????????”Importance” ???????????????????????
???????????? ????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????? ????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????  
Tabell 7. Rangordning av de enkätfrågorna med de lägsta ”Importance” medelvärdena 
Rangordning Enkätfråga. Hur viktigt är det att: Kategori Medelvärde 
1:a ???? ???? ?????? ?????????? ???? ?????? ?????? ??? ?????? ???? ???
??????????????
??????????????????? ????
2:a ?????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????????? ????
3:a ??????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????
??????????????????? ????
4:a ???? ????????????? ???? ???? ??????????? ??? ????????? ?? ????
?????????????????
????????????????? ?????
5:a ???? ????????????? ??? ?????? ???? ????? ?????????? ????????? ?????
???????????????????
???????????? ????
?
SCA s fem mest nöjda respektive minst nöjda kunder 
SCAs mest nöjda kunder 
?? ??????? ?? ???? ?? ?????????? ??????????? ????? ?????????? ?????? ????????????????? ?????? ????????
??????? ?? ??????????? ??? ???? ????? ?????? ?????????????? ?????? ???? ??? ???????????? ?????
??????????? ???????? ???? ?????????????? ?????????????? ?????????????? ???????? ??? ?????????
?????? ???? ??????? ??? ??????? ??? ?????? ????????? ???? ??????????? ????????? ??????????? ?????? ????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?? ?????????? ???????????? ??? ???? ??? ???? ????? ????? ?????????? ???????????? ”importance”?
???????????? ???????????????????????????????????????”performance”.??
? ???
Tabell 8. Rangordning av SCAs fem mest nöjda kunder 
Rangordning Företag Prestanda Upplevd 
kvalitet 
Leverantörsservice Pålitlighet Flexibilitet Poäng 
1 ???????????
?????????
?? ?? ?? ?? ?? ???
2 
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?????? ??????
?
?????????
????????
?
?????????????
???????
?
???????? ??????
??????????
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?
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?
?
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?
?
??
?
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?
?
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?
?
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?
?
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?
?
??
??
?
?
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?
?
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?
?
??
??
?
?
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?
?
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?
?
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?
?
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?
?
???
?
?
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Importance ? ???? ???? ???? ???? ???? ?
Performance ? ???? ?? ???? ???? ???? ?
??
?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
??????????????? ???????????????????????????????????????????????????????? ????? ?????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????????????????????????
?
? ?
?
Figur 7. IP-analys av SCA Timbers mest nöjda kunder. 
? ???
SCAs minst nöjda kunder 
Tabell 9. Rangordning av SCAs fem minst nöjda kunder 
Rangordning Företag Prestanda Upplevd 
kvalitet 
Leverantörs-
service 
Pålitlighet Flexibilitet Poäng 
1 ????????
???????????????
?? ?? ?? ?? ?? ??
2 ?????????????? ??
?
?? ?? ?? ?? ???
3 
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Importance ? ???? ???? ???? ???? ???? ?
Performance ? ???? ???? ???? ???? ?? ?
?
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Figur 8. IP-analys av SCA Timbers minst nöjda kunder. 
? ???
Geografisk analys av bygghandlarna 
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????? ?? ?????????????
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Tabell 10. Resultatet fördelat på de geografiska områdena nord, mellan och syd 
Region Prestanda Upplevd 
kvalitet 
Leverantörsservice Pålitlighet Flexibilitet 
Nord 
Importance 
Performance 
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Importance 
Performance 
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Performance 
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Figur 9. Karta över den geografiska indelningen med de 24 bygghandlarna numrerade och inritade som svarta 
fyrkanter. 
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Klusteranalys 
??????????? ????? ???????????????? ?????? ???? ???? ????? ?????? ?????? ??????? ????????????? ???
?????????????? ???????????? ???? ??? ???????????? ???? ??? ??????????? ??? ?????????? ?????? ????
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Figur 10. En klusteranalys utifrån bygghandlarnas värderingar.  
Bygghandlarnas egna ord  
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Figur 11. Frekvensanalys av de mest förekommande orden i fråga 39. 
?
? ???
Analys 
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Prestanda 
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”För dålig kvalitet leder till att vi får mycket virke returnerat, vilket leder till mycket arbete 
för oss” 
 
”Vi går hela tiden och plockar bort brädor med dålig kvalitet, vi vill inte att våra kunder 
förknippar oss med dålig kvalitet” 
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”Det måste finnas en balans mellan pris och kvalitet, för dålig kvalitet leder till att vi får 
mycket virke returnerat, vilket leder till mycket arbete för oss. För högt pris leder till att vi 
inte får något sålt” 
 
”Priset är viktigt eftersom våra proffskunder går mycket på pris när de köper sågade varor”?
? ???
SCAs prestation 
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”SCA har ett bra pris på sina produkter samtidigt som de har en god kvalitet på virket, vilket 
är en av anledningarna till att vi valt SCA” 
Trefaktormodellen  
????????????????????????????????????????????”basic factors”??????????????????????????????????
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Upplevd kvalitet 
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”Det spelar ingen roll var trävarorna kommer ifrån, det viktigaste är att de har en hög 
kvalitet och kommer fram i tid” 
 
???????? ???? ?????? ????? ??? ??????????? ????? ??????? ?? ???? ??????? ??? ???? ????? ??????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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SCAs prestation 
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”Det är väldigt viktigt att leverantören skapar sig ett varumärke bland våra kunder, till 
exempel att leverantören förknippas med god kvalitet och bra priser” 
Trefaktormodellen 
???? ???? ????? ???? ????????????? ???????? ????????? ???? ”excitement factors”?? ???????? ??? ??????
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Leverantörsservice 
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”Det är viktigt att köpare och säljare förstår varandra så det inte uppstår missförstånd” 
?
???? ???? ?????? ??? ??????????? ?????????????? ??????????????? ????? ?????????? ?????? ???? ??????
???????????????????? ???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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SCAs prestation 
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”Det är väldigt viktigt att leverantören snabbt och enkelt hanterar reklamationer eftersom de 
annars skulle ta upp en stor del av vår arbetstid” 
Trefaktormodellen 
???? ???? ????? ???? ????????????? ??????????????????? ???? ”performance factors”? ???? ?????? ???
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 Pålitlighet 
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????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????? ??????? ??????????? ???????????????? ??????????? ????????????? ???? ???? ???????????? ???? ???
??????????????????????????????????????????????????????????????? ??????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????
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”Det är långa transportavstånd så mycket oförutsett kan hända på vägen hit, därför har vi 
förståelse om en leverans kommer en dag sent” 
 
???????? ????? ?????? ??? ???? ????????????? ?? ????? ??? ????????? ???? ??? ???? ???????????? ??????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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”Det går inte att vänta en vecka på en leverans som inte kommer fram” 
 
?????????? ????????? ??? ???? ??????????? ??? ??????????? ??? ?????? ??? ???? ????????????? ???? ???????
??????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
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?????????? ????????? ????? ?????????????? ?????????????????? ?????? ????????????????? ?????????????
????
?
”Det är inte särskilt viktigt att leverantören är lojala mot oss och inte levererar till andra 
bygghandlare. Det är viktigt att leverantören säljer trävaror till samma pris så vi kan 
konkurrera på lika villkor” 
SCAs prestation 
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”SCA har varit väldigt punktliga i sina leveranser vilket vi värdesätter mycket” 
 
”SCA har varit bra på att leverera, vi hade ett stort byggprojekt inne i Trondheim där virket 
kom från SCA och de skötte sig bra”?
Trefaktormodellen 
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Flexibilitet 
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”På en dag kan ett sortiment ta slut och därför behöver vi snabba leveranser” 
 
”Korta leveranstider är viktigt eftersom vi inte kan ha hela vårt sortiment på lager” 
? ???
SCAs prestation 
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”Svenska leverantörers problem är att de blivit så stora producenter som inte kan ställa om 
och producera specialprodukter” 
 
”Jag värdesätter små sågverk som snabbt kan ställa om och producera specialprodukter på 
vår begäran, till exempel en tryckimpregnerad regel i en speciell dimension” 
 
”Att kunna beställa en lastbil med mixade varor är väldigt viktigt för oss, speciellt på vintern 
när efterfrågan är liten” 
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De fem mest nöjda samt de fem minst nöjda kunderna 
?????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
???????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????????
?????????????????????????????????? ??
 ?     
? ???
Diskussion 
Tidigare studier 
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Bilaga 5. 
Prestation Prestanda SCAs rykte Leverantörsservice Pålitlighet Flexibilitet 
XL-Bygg Bernhard 
Olsen 1 2 2 2 2 
XL-Bygg Kåre Abelsen 2 3 3 3 2 
Xl-Bygg Gunnar T Ström 3 3 3 3 2 
Naesteby Trevare 4 3 3 3 3 
XL-Bygg Bygg-Gross 5 3 3 3 2 
BYGGtorget Hell Sag & 
Hövleri  3 3 3 3 3 
Optimera Trondheim 3 3 2 3 2 
Byggmakker Surnadal 3 3 4 4 4 
Byggmakker Aasen & Five 4 3 3 3 3 
XL-Bygg Rissa Byggvare  3 3 3 3 4 
Möre Tre A/S 3 3 2 2 2 
Fraena Treindustri A/S 3 3 3 3 3 
XL-Bygg Dalebruk 3 3 2 3 2 
XL Bygg Sortland 3 3 3 3 2 
Medelvärde 3,1 2,9 2,8 2,9 2,6 
?
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